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En la actualidad una cultura consciente de la calidad del servicio presupone una 
cultura integral de la calidad, no es solo siendo un hecho diferencial si no que la 
calidad se constituye en un elemento fundamental y necesario del producto o 
servicio. 
 
Las expectativas del cliente condicionan la calidad esperada, un incumplimiento de 
esas expectativas supondrá para el cliente un bajo grado de satisfacción. Un 
aumento en la satisfacción de los servicios produce una menor sensibilidad en los 
precios, si un huésped aprecia que está pagando más por un servicio pero del 
mismo modo ve que el servicio es de mayor calidad, el hecho de estar pagando un 
alto precio se diluye momentáneamente. 
 
No es posible satisfacer a los huéspedes si el hotel no asume e interioriza desde 
su dirección hasta el último colaborador una cultura de servicio. 
 
Los procesos de medición de satisfacción y tratamiento de las quejas detectan 
áreas de mejora que debidamente gestionadas, contribuyen a conseguir cada vez 


















A conscious culture of the quality of the service presupposes an integral culture of 
the quality, at present, the quality of a product or service not only is a differential 
fact but also it is constituted in a fundamental and necessary element. 
 
The expectations of the client determine the awaited quality, a breach of these 
expectations will suppose for the client a low degree of satisfaction. An increase in 
the satisfaction of the services produces a minor sensibility in the prices, if a guest 
estimates that he or she is paying more for a service but in the same way he or she 
sees that the service has high quality, the fact of being paying a high price is 
diluted momentarily. 
 
It is not possible to satisfy the guests if the hotel does not assume and internalizes 
from the management to the last collaborator a culture of service. 
 
The processes of measurement of satisfaction and treatment of the complaints 
detect areas of improvement that due managed; they help to obtain increasingly 



















Sobrevivir en un mercado tan competitivo como el hotelero depende en gran 
porcentaje de que tan satisfechos estén los clientes con el servicio que recibieron, 
de allí la importancia no solo de satisfacer sus necesidades sino también de 
superar sus expectativas con el fin de buscar su fidelización, obteniéndose una 
apreciación positiva de la empresa y que al mismo tiempo los huéspedes hagan 
una comunicación boca – oído haciendo buena referencia de sus experiencias y 
percepciones a otros. 
 
La medición de la satisfacción no solo permite conocer que tan agradado esta el 
cliente con el servicio o producto que recibe, también ayuda a identificar 
problemas habituales y potenciales de la organización y prevenir que se 
conviertan en amenazas, sobre todo si se trata de servicios los cuales tienen un 
gran componente intangible y para los cuales la primera impresión que se cause 
en el cliente es vital para la satisfacción del mismo. Por esta razón, los hoteles 
deben estar constantemente actualizados a cerca del grado de satisfacción y las 
nuevas necesidades de sus huéspedes para fidelizarlos y mejorar los índices de 
ocupación hotelera; de allí radica el origen del proyecto. 
Los Hoteles prestan varios servicios, pero el que reviste mayor importancia es el 
servicio de alojamiento, debido a que ésta es la razón de ser de la hotelería y por 
ello debe prestarse mucha atención a todo lo concerniente a este producto ya que 
el huésped debe sentirse como en su hogar y además como un huésped de honor 
contando con todas la comodidades para una adecuada estadía y un apropiado 
descanso. 
 
Por todo lo anterior este estudio busca medir el grado de satisfacción del cliente 
del Hotel Bolívar Plaza para realizar recomendaciones que quedaran a 






Para la obtención de los resultados se acude a las encuestas elaboradas teniendo 
el cuenta el método SERVQUAL que considera la calidad de los servicios como 
algo abstracto ya que este es intangible porque el concepto de calidad consiste en 
las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepción final de este por el 
servicio. Este método advierte 5 aspectos o dimensiones que afectan a la 
producción del servicio: (elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatía y 




























1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
 
En los últimos años el mejoramiento de la calidad en el sector turístico ha sido una 
prioridad para el logro de las ventajas competitivas, se debe en gran medida a la 
globalización y el incremento de las exigencias de los consumidores que 
demandan servicios con calidad.  Lo anterior estimula a los empresarios a estar 
constantemente informados y realizar mediciones periódicas acerca de los 
requerimientos de los clientes con el fin de diagnosticar, hacer seguimientos y 
mejoras a los procesos que inciden en la satisfacción del cliente,  de esta manera,  
contribuir con la cultura de la calidad en la organización. 
 
El Programa de Investigación de Asistencia Técnica (TARP) realizo para la Oficina 
de Asuntos de Consumidores de la Casa Blanca una serie de estudios sobre el 
comportamientos de las quejas de los consumidores y entre los hallazgos 
encontró el siguiente: De los clientes que presentan una queja, entre el 54 y el 
70% volverán a negociar con la organización, si el problema se resolvió. Esta cifra 
llega hasta un asombroso 95% si el cliente cree que el problema se resolvió 
rápidamente1
                                               
1 Albretch Karl y otro. “Gerencia del Servicio ¡Como hacer negocios en la nueva economía”. Ed.3R Editores. 
2000. 
, de ahí la importancia  de la medición de la satisfacción del cliente 
en una industria tan vulnerable ante cualquier acontecimiento como lo es el 
turismo.  
 
Los requerimientos del cliente son el insumo más importante para prestar un 
servicio efectivo, dicha información genera el inicio del ciclo de la prestación  del 
servicio por parte de la organización quien debe prestar una especial atención a 
los atributos en los que se fijan los clientes para evaluarla con el fin de disminuir la 
brecha entre la calidad esperada (nivel de calidad que el cliente espera recibir) y la 






FIGURA N°1: Ciclo de calidad impulsado por el cliente 
 
 




1.1  DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA 
 
El Hotel Bolívar Plaza es una empresa dedicada a prestar servicios de 
alojamiento, alimentación (restaurante) y realización de eventos; es de carácter 
privado y está vinculada a la industria del turismo y la hotelería. 
  
El objeto de estudio está enfocado a la determinación del nivel de satisfacción de 
los clientes del  servicio de alojamiento, esto permitirá realizar la medición y 
análisis para llegar a la mejora del servicio del Hotel Bolívar Plaza.  El proceso de 
medir permite ser concordante con lo que solicita un sistema de Gestión de 
Calidad, el cual se puede observar en el Punto 8 de la norma ISO 9001. 
 
Necesidades y expectativas impulsadas por el cliente 
(Calidad esperada) 
 
                            Identificación de las necesidades del cliente 
 
 
Conversión de las especificaciones del producto / servicio 







Percepción del cliente 
(Calidad percibida) 







En el diagnostico realizado al hotel se encontraron las siguientes falencias que 
demuestran que el hotel no ha establecido un proceso para la medición  de la 
satisfacción de los huéspedes: 
 
• No se determina la satisfacción de los clientes con respecto a la política. 
• No existen acciones correctivas para las no conformidades. 
• Las encuestas no son realizadas de forma conveniente. Se realizan 
encuestas a la salida de los huéspedes, pero no se mide con exactitud su 
grado de satisfacción ni se determinan sus requerimientos porque las 
preguntas son muy generales y la información que arroja este tipo de 
encuesta no permite tomar decisiones ni  dar recomendaciones basadas en 
las necesidades del consumidor. 
• El hotel posee una incipiente base de datos de sus clientes. 
• Toma de decisiones no basadas en hechos (Forma empírica). 
 
Si el hotel determina el nivel de satisfacción de sus clientes conoce las 
necesidades cambiantes del mercado y: 
 
• Brinda capacidad de respuesta a los empleados ante una situación dada 
porque tendrán conocimientos de fallas ocurridos con anterioridad. 
• Atrae nuevos clientes. 
• Toma  decisiones basadas en hechos reales. 
• Prioriza los requerimientos y los problemas. 
• Tienen buenas relaciones con los clientes. 
• Fidelizan clientes. 
• Conocen que servicios impactan más. 
 
No determinar el nivel satisfacción del consumidor restringe la capacidad de 





sirve de referencia para realizar la medición, análisis y mejora del servicio; 
además, imposibilita captar nuevos clientes, fidelizar los que se tienen y estampar 
el sello de calidad en la organización. Además, crea limitantes para el éxito de la 
industria del turismo (y en el caso especifico el éxito del hotel), debido a que no se 
conocerían sus falencias ni los requerimientos del cliente generando discrepancias 
entre ellos y la organización, ocasionando así que los esfuerzos de la empresa 
tanto económicos como humanos sean poco efectivos. 
 
1.2  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los clientes que utilizan el  servicio de 
habitaciones del Hotel Bolívar Plaza? 
 
1.3  SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 
 
• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los huéspedes del hotel Bolívar Plaza 
en cuanto a los elementos tangibles del servicio de habitaciones? 
• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los huéspedes del hotel Bolívar Plaza 
en cuanto a la fiabilidad del servicio de habitaciones? 
• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los huéspedes del hotel Bolívar Plaza 
en cuanto a la seguridad en el servicio de habitaciones? 
• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los huéspedes del hotel Bolívar Plaza 
en cuanto a la empatía de los colaboradores que prestan el servicio de 
habitaciones?  
• ¿Cuál es el nivel de satisfacción de los huéspedes del hotel Bolívar Plaza 
en cuanto a la capacidad de respuesta del hotel? 
• ¿Cómo puede el hotel Bolívar Plaza establecer un procedimiento que le 
permita  conocer las necesidades  de los huéspedes, aumentar el grado de 
satisfacción, contribuir al mejoramiento continuo y delegar 







El estudio será realizado en el hotel Bolívar Plaza ubicado en la calle 21 #14-17 en 
la ciudad de Armenia en el servicio de alojamiento. El estudio tiene una duración 

























3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 
 
3.1  GENERAL 
 
Determinar la satisfacción de los clientes (huéspedes), del Hotel Bolívar Plaza de 






• Establecer el grado de satisfacción de los huéspedes con relación a los 
elementos tangibles del servicio de habitaciones. 
• Identificar el grado de satisfacción de los clientes con relación a la fiabilidad del 
servicio de habitaciones. 
• Conocer el grado de satisfacción con respecto a la empatía de los 
colaboradores del hotel en el servicio de habitaciones. 
• Identificar el grado de satisfacción de los clientes con relación a la seguridad 
que brinda el hotel. 
• Reconocer el grado de satisfacción con relación a la capacidad de respuesta 
que brindan los colaboradores del hotel. 
• Diseñar un procedimiento donde se explicite como realizar las mediciones de 
satisfacción del huésped en donde se responda al cómo, quién, cuándo y con 
qué se debe realizar y proporcionar la base para el diseño de una herramienta 
de medición de la satisfacción  para ser implementado y ajustado en el hotel 
con el fin de retroalimentar el conocimiento de las necesidades de los 
huéspedes, dar un tratamiento eficaz y eficiente de las quejas, aumentar el 
grado de satisfacción y contribuir al mejoramiento continuo, además, 







La Norma ISO 9001:2000 es una herramienta de gestión de calidad para procesos 
que tiene en cuenta la satisfacción del cliente y procura mejorar de forma 
constante. Por ello, las empresas certificadas brindan especial atención al cliente 
desde que ingresa al establecimiento.  
 
De igual manera, debe existir un mecanismo para recoger las opiniones, las 
exigencias, las quejas y los reclamos del cliente, para lo cual muchas empresas 
suministran una corta encuesta al final. Es importante que el cliente se queje y 
reclame si no quedó satisfecho con el producto y servicio, porque además de ser 
su derecho como consumidor es la herramienta más importante para la mejora 
continua de las empresas certificadas en ISO 9001. 
 
Contar con altos niveles de satisfacción de los clientes es una gran estrategia para 
la gestión de la calidad.  Cada vez más las empresas están incluyendo al cliente 
como el propósito más importante en la planeación de sus procesos ya que la 
calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su percepción, es decir; la 
calidad existe únicamente en la mente del cliente, de allí la importancia que las 
empresas estén siempre bien informadas de las necesidades cambiantes de los 
consumidores para realizar el análisis y las interpretaciones correctas.  Lo 
obtenido mediante la determinación de la satisfacción de los  clientes sirve a la 








5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1 MARCO TEORICO 
 
5.1.1 Mejora Continua: La mejora de la calidad es un proceso que toda empresa 
debe implementar debido a que día a día los productos necesitan adecuarse con 
respecto a los rápidos cambios de la necesidades y usos que tienen los clientes, 
se debe tener en cuenta dos aspectos de calidad: la presencia de características o 
cualidades del producto y la ausencia de deficiencias. Los usuarios deciden que 
significa “uso” y también lo que significa “adecuado”.2
1.  Selección de los problemas (oportunidades de mejora)  
 
 
La mejora significa lograr un cambio ventajoso, convirtiéndose en un sinónimo de 
avance. 
 
Se han establecido los siguientes pasos para el mejoramiento continuo: 
2.  Cuantificación y subdivisión del problema  
3.  Análisis de las causas, raíces específicas.  
4.  Establecimiento de los niveles de desempeño exigidos (metas de 
mejoramiento).  
5.  Definición y programación de soluciones  
6.  Implantación de soluciones  
7.  Acciones de Garantía3
                                               
2. DE FEO Joseph A y otro. Más allá de Seis Sigma. Ed. Mc Graw Hill. 2004 
3GOMEZ B. Luis. Directorio electrónico de Guatemala, Gestión empresarial. Pasos para el mejoramiento 







En la actualidad existen varias técnicas para la implementación del mejoramiento 




 Consiste en la comparación que hace una empresa con 
su(s) similar(es) de sus procesos y técnicas para mejorar. Con esto la empresa 
aprende y adopta mejores procesos. Se establecen metas de desempeño con 
respecto a prácticas modernas. 
• AMEF:
 
 Análisis de método y modo de falla. Este método reconoce y evalúa la 
falla potencial de un producto o proceso y sus efectos e identifica las  acciones 
que puedan eliminar o reducir la posibilidad de que ocurra una falla potencial. 
Procura en lo posible que sea una acción antes del evento y no un ejercicio 
después de los hechos.  
• KAIZEN:
El punto de partida para el mejoramiento es reconocer la necesidad de éste. Si 
no se reconoce ningún problema, tampoco se reconoce la necesidad de 
mejoramiento.  
 
 Palabra japonesa que significa mejora  gradual y continua. Es 
cambiar para mejorar. El Kaizen se aplica a los procesos, al tiempo, al hombre 
y a la tecnología. El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar 
un día sin que se haya hecho alguna clase de mejoramiento en algún proceso 
de la organización. Mejorar y superar los estándares es el gran objetivo del 
Kaizen. 
• REINGENIERIA: Reconsideración fundamental y rediseño radical de los 




                                               





Escritores y defensores de las teorías de mejora continua, calidad total, servicio y 
satisfacción al cliente, hacen énfasis en la importancia de cumplir con los 
requerimientos de los clientes para satisfacerlo, y ¿qué  es satisfacer al cliente? 
Simplemente es ir más allá de lo que él espera del producto o servicio por el cual 
paga y esto crea satisfacción, que en última instancia debe ser la meta final de 
todo negocio. 
 
Existen varias teorías acerca de la gerencia del servicio, entre las que se 
encuentran las de Karl Albretch, Teoría de la gerencia del valor al cliente quien 
“centra su teoría  en  vender al cliente lo que el realmente desea comprar”. Para él 
calidad es: “La capacidad de ofrecer un servicio son un sentido definido”. Además 
plantea  que para medir la calidad del servicio se deben desarrollar los siguientes 
7 puntos: 
 
1. Capacidad de respuesta. 
2. Atención. 
3. Comunicación fluida. 
4. Accesibilidad para quitar la incertidumbre. 
5. Amabilidad en la atención y en el trato. 
6. Credibilidad expresada en hechos. 
7. Comprensión de las necesidades y expectativas del cliente. 
 
Otra teoría de la gerencia del servicio es la planteada por Jacques Horovitz, Teoría 
de la diferencia a través del servicio al cliente, para él “La excelencia se basa en 
un coeficiente de calidad que se deriva de la relación entre el valor obtenido y el 
precio que se ha pagado. Su teoría centra la atención en como competir a través 
del servicio y como mejorara la satisfacción de los clientes, haciendo énfasis en el 
servicio como estrategia diferenciadora, desde los programas de fidelización de 





el servicio, desarrolla la rueda de la fortuna de la gestión del servicio, que inicia en 
el conocimiento del cliente y finaliza con el seguimiento y control.  
 
La organización debe estar diseñada para trabajar hacia la mejora continua y no 
debe esperar que esta llegue por accidente, por ello es importante la medición de 
la satisfacción del cliente ya que lo que no se mide no se conoce y lo que no se 
conoce no se controla y lo que no se conoce no se mejora. Teniendo en cuenta 
que un factor de calidad es lo que el cliente diga que es, el objeto de la medición 
es conocer lo que el cliente cree que es calidad para la organización. 5
                                               
5 VARGAS Q. Martha Elena y otro. “Calidad y servicio, conceptos y herramientas” Ed. ECOE ediciones. 
 
 
El proceso de medición del servicio al cliente es todo un sistema que consta de 7 
pasos los cuales interactúan entre sí.  
 
Primero: La gerencia debe estar comprometida en un 100%; ellos son los 
encargados de dar la visión del sistema de calidad y como será su 
implementación. 
 
Segundo: conocer las necesidades cambiantes de los clientes para hacer lo 
posible para alcanzarlas y superarlas. 
 
Tercero: Tener indicadores de desempeño de servicio. 
 
Cuarto: Empoderar y motivar a los colaboradores pues con esto se están 
cumpliendo los requerimientos del cliente interno y que se verá reflejado en el  
servicio que se presta al cliente externo. (El empoderamiento consiste en hacer 
sentir  a los empleados los dueños del proceso de calidad a la vez que están 






Quinto: es importante hacer hincapié a todas las actividades que generen 
satisfacción en el cliente 
 
Sexto: Administrar las relaciones con el cliente, es decir, que la organización 
nunca pierda el contacto con sus clientes y para ello se pueden realizar muchas 
actividades que hacen que se conozcan las expectativas de ellos. 
 
Séptimo: Mejorar continuamente. 
 
La medición de la satisfacción del cliente debe ir acompañada de las siguientes 
preguntas esenciales: ¿Qué se va a medir?, ¿Quién lo va a hacer?, ¿Cuándo se 
va a medir?, ¿Dónde?, ¿Cómo? y ¿Por qué se va a medir? 
 
Existen ciertas razones básicas para realizar una medición y así determinar la 
satisfacción al cliente: 
 
• Conocimiento de las percepciones de los clientes. Esto permite saber que 
buscan los clientes por qué están en la empresa, por qué han cambiado de 
proveedor del servicio/producto, como se satisfacen mínimamente, como se 
superan expectativas  y que los retiene en una empresa. 
 
• Determinar qué es lo que los clientes desean. Es el resultado del conocimiento 
de las percepciones de los clientes porque al conocer como se sienten con el 
servicio entonces se identifica que es lo que realmente quieren. 
 
• Cerrar brechas. Que es la diferencia entre lo que la empresa cree que está 






• Permite revisar lo que la empresa espera obtener por medio de indicadores de 
desempeño basados en las expectativas y requerimientos de los clientes con el 
fin de mejorar la calidad y el servicio. 
 
• Conocer el grado de satisfacción de los clientes permite el mejoramiento del 
desempeño que trae como consecuencia un incremento de las utilidades. 
 
• La medición da a conocer el estado actual de la organización, es decir, saber 
cómo se están haciendo las cosas y para donde va con sus servicios. 
 
• La medición es una herramienta indispensable para la mejora continua. 
 
5.1.2  Modelo Servqual: Teniendo en cuenta lo anterior para la medición del 
servicio de habitaciones del Hotel es pertinente utilizar el modelo SERVQUAL, 
creado por Zeithaml, Parasuraman  y Berry quienes orientaron su estudio a partir 
de la siguientes preguntas: ¿Cuándo un servicio es percibido de calidad?, ¿Qué 
dimensiones integran la calidad?, ¿Qué preguntas deben integrar el cuestionario 
para medir la calidad?. Los resultados de su investigación dieron como respuesta 
a la primera pregunta que un servicio es de calidad cuando las percepciones 
igualan o superan las expectativas que sobre él se habían formado.6
                                               
6 CAMISON Cesar y otros. “Gestión de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas”. Ed. Pearson 
Prentice hall. 
 El modelo 
SERVQUAL (SERVICE QUALITY) considera que la calidad de los servicios es 
algo abstracto e intangible porque el concepto de calidad son las discrepancias 
entre las expectativas del cliente (calidad esperada) y la percepción final (calidad 
percibida) de este por el servicio y sin esta diferencia la calidad del servicio no se 








Figura N°2: Discrepancias en la prestación del servicio 
 
 
Fuente: El centro de tesis, documentos, publicaciones y recursos educativos más amplio de la Red. Medición de la 




El modelo anterior fue desarrollado  por Zeithaml, Parasuraman  y Berry; muestra 
las deficiencias (gaps) que perciben los clientes en la organización y que afectan 
la posibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido como de calidad, además 
este modelo sirve de referencia para la medición y mejora de la calidad del 
servicio y en consecuencia la satisfacción del usuario. Las principales causas que 






• Falta de una cultura orientada a la investigación, falta de comunicación 
ascendente y excesivos niveles jerárquicos de mando. 
• Bajo compromiso asumido por la dirección con la calidad de servicio. 
• Falta de sentido de trabajo en equipo, desajuste entre los empleados y sus 
funciones. 
• Deficiencias de comunicación descendente dentro de la organización y 
propensión de la empresa a prometer en exceso a sus clientes.7
 
Para el estudio los autores hallaron 5 aspectos o dimensiones que afectan a la 
producción del servicio: (elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatía y 
capacidad de respuesta). 
 
 
• ELEMENTOS TANGIBLES: Apariencia física de las instalaciones  y del 
personal. 
o Apariencia de las Instalaciones Físicas, Equipos, Personal y Materiales 
de comunicación  
o La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.  
o Las instalaciones físicas de la empresa de servicios son visualmente 
atractivas  
o Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.  
 
• FIABILIDAD: Entrega del servicio prometido. 
o Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo 
hace.  
o Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero 
interés en solucionarlo  
o La empresa realiza bien el servicio la primera vez  
o La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido  
                                               






o La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de 
errores 
 
• SEGURIDAD: (Profesionalidad, cortesía, credibilidad) Garantía en la prestación 
del servicio por parte de los empleados. 
o Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rápido a sus clientes.  
o Los empleados de la empresa de servicios siempre están dispuestos a 
ayudar a sus clientes  
o Los empleados nunca están demasiado ocupados para responder a las 
preguntas de sus clientes. 
 
• EMPATIA: (accesibilidad, comunicación, comprensión con el cliente) 
Capacidad de entender las necesidades de los clientes. 
o El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios 
transmite confianza a sus clientes  
o Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de 
servicios.  
o Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los 
clientes.  
o Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 
preguntas de los clientes 
 
• CAPACIDAD DE RESPUESTA: Capacidad para dotar al cliente de un servicio 
oportuno. 
o La empresa de servicios da a sus clientes una atención individualizada.  
o La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para 
todos sus clientes.  
o La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atención 





o La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus 
clientes.  
o La empresa de servicios comprende las necesidades específicas de sus 
clientes. 
 
A continuación se sombran los criterios que se tienen en cuenta en este proyecto:  
 
1. Elemento tangibles: 
a. Apariencia del hotel. 
i. Apariencia de las habitaciones. 
ii. Baños de las habitaciones. 
iii. Limpieza de baños y habitaciones. 
iv. Iluminación 
v. Comodidad de las camas 
vi. Precio de la habitación. 
vii. Accesorios de higiene personal. 
viii. Extensión de la habitación. 




iv. Tiempo de respuesta. 
c. Medios de comunicación. 
i. Teléfono. 
ii. Señal de Televisión. 
2. Fiabilidad: 
a. Habilidad para ejecutar los servicios prometidos de forma fiable y 
cuidadosa. 
i. Repuesta para dar una información solicitada en el hotel. 
ii. Las sugerencias se tomaron en cuenta. 
iii. Los tiempos de respuesta ante la solicitud de un servicio a la 
habitación. 
iv. Cumplimiento de los servicios prometidos. 
3. Capacidad de respuesta: 
a. Respuesta a solicitudes. 





c. Conexión internet WiFi 
4. Profesionalidad: 
Posesión de las destrezas requeridas. 
i. Manejo de los procesos de servicio. 
ii. Conocimiento del tema expuesto. 
iii. Información de los servicios del hotel. 
iv. Información de lugares y direcciones. 






i. Amabilidad de los recepcionistas. 
ii. Amabilidad de las camareras. 
iii. Amabilidad de los meseros. 
iv. Amabilidad en la respuesta telefónica. 
v. Respeto en el trato. 
6. Credibilidad: 
a. Reputación del Hotel. 
7. Seguridad: 
a. Ubicación de las señales de emergencia y señales de evacuación. 
b. Respeto por los objetos personales. 
c. Seguridad del hotel contra calamidades.  
8. Accesibilidad: 
a. Fácil interactuar con el personal del hotel. 
b. Acceso a todos los servicios adicionales.  
9. Comunicación: 
a. Agilidad en la entrega de la información de pertinencia de los 
huéspedes. 
10. Comprensión al cliente: 
a. Atención prestada a las sugerencias. 
b. Reconocimiento como cliente del hotel. 
 
La aplicación práctica del modelo demanda un cuestionario en el que se plasman 
las percepciones y expectativas de los usuarios respecto a ciertos ítems y al tipo 





anteriormente mencionadas y mediante una escala tipo likert la cual le da la 
calificación de satisfacción a cada elemento. 
 
Estos aspectos engloban los elementos de una organización  que afectan a la 
producción del servicio y otros que se refieren a la relación con el cliente externo. 
 
Actualmente es utilizado en el sector servicios a nivel internacional. 
 
5.1.3 Norma ISO 10002: Las normas ISO muestran que planificar la manera como 
se va a utilizar la información que se recoge es beneficioso para la empresa. La 
planificación consiste en: Recopilar, interpretar y utilizar la información para la 
mejora del producto / servicio y de los procesos empresariales. Para el tratamiento 
de quejas y reclamos las empresas cuentan con la Norma ISO 10002 la cual es 
una orientación para diseñar e implementar un proceso de tratamiento de quejas. 
Gracias a la información obtenida a través de las quejas se puede enriquecer la 
mejora continua de los productos y servicios. Es importante la existencia de una 
norma internacional que reglamente el tratamiento de las quejas y reclamos ya 
que esto proporciona confianza a este proceso. 
 
La implementación de esta norma permite: 
 
• Que el cliente tenga un proceso para el tratamiento de quejas. 
 
• Dotar a la organización para que responda las quejas de manera eficaz y 
eficiente. 
 
• Acercar a la organización al enfoque al cliente para mejorar la calidad del 
servicio. 
 






La norma ISO 10002  tiene fuerte relación con las normas ISO 9001 y 9004 ya que 
la ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de calidad y el 
tratamiento de quejas esta dentro de esta norma como un elemento del sistema; la 
ISO 9004 es una orientación para la mejora continua. El uso de la ISO 10002 
ayuda a promover la mejora por medio del tratamiento de quejas con el fin de 
incrementar la satisfacción del cliente. 
 
El proceso del tratamiento de quejas debe ser visible, de fácil acceso, que la 
respuesta sea rápida, con objetividad, que se mantenga la confidencialidad y lo 
más importante, que este proceso sea enfocado al cliente. 
 
Al igual que ISO 9001, la Norma ISO 10002 contempla el compromiso de la alta 
dirección y el establecimiento y divulgación de una política y procesos para la 
resolución de quejas y también plantea el involucramiento de todo el personal de 
la organización. La norma también exige que se proporcionen recursos para dicho 
proceso, que sea comunicado tanto a clientes internos como externos por medio 
de folletos, circulares, soportes electrónicos, etc.;  el lugar, la manera y el proceso 
para diligenciar las quejas. El procedimiento que detalla la Norma para darle 
tratamiento a las quejas que consiste en: 
 
Puntos ISO 10002: 
 7.2 Recepción de la queja
• Descripción  de la queja. 
: 
• Solución requerida. 
• Sección, área o producto donde se produce la queja. 
• Fecha límite para dar respuesta a la queja. 






7.3 Seguimiento de la queja
 
: Es el recorrido que se le hace a la queja desde que 
se recibe hasta que el cliente queda satisfecho son la solución. 
7.4 Acuse de recibo
 
: Debe quedar una constancia evidenciada del recibo de la 
queja. 
7.5 Evaluación inicial de la queja
 
: Se estudian las características propias de la 
queja como impactos y necesidad de acción inmediata. 
7.6 Investigación de las quejas
 
: Conocer todo lo concerniente a la queja. 
7.7 Respuesta a las quejas
 
: Para corregirlas y evitar su recurrencia. 
7.8 Comunicar la decisión
 
: La decisión tomada debe ser comunicada de inmediato 
al cliente. 
7.9 Cierre de la queja:
 
 Se cierra solo si el cliente queda satisfecho, sino, la queja 
queda abierta y la organización deberá agotar las alternativas para satisfacer al 
cliente son la solución. 
La organización también debe poseer procedimientos para el registro de las 
quejas y reclamos, proteger esta información y actualizarla; también debe realizar 
auditorías para conocer la conformidad de los procedimientos del tratamiento de 
quejas y la capacidad del proceso para alcanzar los objetivos. Por último la alta 
dirección debe realizar continuamente revisiones al sistema de quejas para 
asegurarse  de su eficacia  y eficiencia, reconocer oportunidades de mejora y 
posibles cambios en la documentación, factores externos, desempeño en el 
procedimiento, auditorías internas anteriores, acciones de seguimiento y 





procedimientos de manejo de quejas mediante acciones correctivas, preventivas y 
de mejora para así evitar la ocurrencia y recurrencia de las quejas. 
 
5.1.4 Cuestionarios y encuestas: Es la técnica más común de recolección de 
información. Consiste en preguntas asociadas que tienen una escala de 
respuestas predefinida y también hay preguntas abiertas lo que permite conocer 
una percepción más amplia del cliente. El cuestionario supone una aplicación a 
una población bastante homogénea, con niveles similares y problemática 
semejante. Se puede aplicar colectivamente, por correo o a través de llamadas 
telefónicas. La aplicación de formularios y de encuestas supone que el 
investigador diseñe el cuestionario; este es el instrumento para realizar la 
encuesta y el medio constituido por una serie de preguntas que sobre un 
determinado aspecto se formulan a las personas que se consideran relacionadas 
con el mismo. La formulación de estas preguntas depende de la índole del 
problema que se requiere estudiar y de los aspectos por formular. El empleo de la 
encuesta supone la definición por parte del investigador del universo de 
investigación (población cuyas características específicas la constituyen en objeto 
de investigación). Si el universo de investigación es muy amplio, debe definir una 
muestra representativa del mismo. Para ello, ha de acudir a las diferentes técnicas 
y procedimientos de muestreo. Las preguntas deben calificar un solo ítem y no ser 
ambiguas8
• Identificar el objeto de la medición 
.  
 
Las preguntas deben calificar un solo ítem y no ser ambiguas. Para definir una 
encuesta se debe tener en cuenta lo siguiente: 
 
• Elaborar una lista de necesidades y priorizarlas  
• Construcción de las preguntas (redacción del cuestionario) 
                                               
8 MÉNDEZ A. Carlos E. “Metodología, diseño y desarrollo del proceso de investigación con énfasis en ciencias 





• Hacer los cálculos y las estadísticas correspondientes 
• Redactar las conclusiones de los datos obtenidos y presentar las 
conclusiones 
 
Las encuestas también tiene varios formatos de respuesta uno de ellos es el 
formato de respuesta tipo Lickert que le permite a los usuarios contestar en grados 
variables a cada ítem de pregunta. El extremo más bajo indica una respuesta 
negativa y el extremo más alto indica una respuesta positiva. Estos formatos son 
utilizados para conocer grados de satisfacción de la calidad del producto o servicio 
utilizado. 
 
• Ventajas: Permite conocer el grado de opinión acerca del producto o servicio y 
no se restringe su respuesta y por ende hay mas fiabilidad en la respuesta. 
 
Para analizar la información obtenida existen varias herramientas: 
 
• Hojas de verificación
• 












 Permite identificar causas de problemas y 
clasificarlos por categorías y conocer la que necesita un estudio más detallado. 
Gráficos de control:
• 




 Consiste en realizar comparaciones de los procedimientos 
que realiza un empresa con otra sin importar que sean de diferente industria. 






• Tormenta de ideas:
La Tormenta de Ideas es un proceso que funciona mejor con un grupo de 
personas cuando se siguen las siguientes reglas:  
 surgen ideas nuevas para la mejora continua. El término 
"Tormenta de Ideas" se ha convertido en una expresión común para definir el 
pensamiento creativo.  La base de la Tormenta de Ideas es una generación de 
ideas en un ambiente de grupo bajo el principio de la suspensión del juicio o 
crítica.  Este principio ha sido probado muy efectivo por los investigadores 
científicos tanto a nivel individual como de grupo.  La fase de generación se 
separa de la etapa de juicio o crítica de las ideas.  
1. Tener el problema claro y bien definido.  
2. Asignar a alguien que se encargue de escribir todas las ideas a medida que 
se produzcan.  
3. Conformar un grupo con el número requerido de personas.  
4. Designar a alguien que se encargue de hacer respetar las siguientes reglas:  
o Suspender el juicio o crítica.  
o Toda idea es aceptada y registrada.  
o Animar a las personas a construir sobre las ideas de los demás.  
o Animar a que se expresen las ideas "locas" o "fuera de foco"9.  
Diagrama de flujo:
 
 Ayuda a identificar brechas entre la empresa y la satisfacción 
del cliente, ya que divide un proceso en pasos y determina que se está haciendo, 
donde, cuándo y por quien. Se basan en la utilización de diversos símbolos para 
representar operaciones específicas. Se les llama diagramas de flujo porque 
los símbolos utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la 
secuencia de operación. 
                                               
9 CAVE Charles. Técnicas para generación de ideas y creatividad. Tormenta de ideas, agosto 2008. Available 





Diagramas de barras: representan cada caso en forma de un objeto visual y 
asignan a la propiedad de su longitud el valor correspondiente a una variable 
seleccionada. La lectura se realiza comparando las longitudes relativas de los 
diferentes casos10.  
 
Diagrama de tortas: El diagrama de torta consiste en un círculo en el que se 
representan sectores (o porciones) con áreas proporcionales a las frecuencias de 
cada una de las clases. Se construye tomando ángulos proporcionales a las 
frecuencias para cada una de las clases11
5.2.1 Norma Técnica Sectorial Hotelera NTSH 006: Clasificación de 
establecimientos de alojamiento, categorización por estrellas, requisitos 
normativos. El objeto de la norma consiste en definir la clasificación de los 
establecimientos de alojamiento y las características de calidad en los servicios 




Las encuestas deben proporcionar la información necesaria para tomar decisiones 
y para ello el primer paso es determinar su propósito. Las encuestas tienen la 
ventaja de los bajos costos y facilidad en el análisis. 
 
5.2 MARCO LEGAL  
 
12
                                               
10 Instituto de Ciencias de la Educación. Universidad de Zaragoza. Tipos de diagramas y gráficos. Diagramas 
de barras. Available from world wide web: http://ice.unizar.es/imagen/diagramas/diagr_barras.html 
 
11Universidad de la República. Variables cuantitativas.[Montevideo, Uruguay] update  sep 24 de 2003 [cited 
ago 2008] Available from world wide web 
http://www.liccom.edu.uy/bedelia/cursos/metodos/material/estadistica/var_cuali.html 
 
12 Norma Técnica Sectorial Hotelera NTSH 006. COTELCO ICONTEC 
. Esta es una norma para acceder a criterios 
internacionales y permite a los hoteles ser más competitivos.  Aplica para aquellos 






Los siguientes son requisitos de la norma en cuanto al servicio de alojamiento 














8.2.4 Baños de las habitaciones 
8.2.4.1 Artículos y enseres 
8.2.6.2 Lit. B Cajillas de seguridad 
8.2.7.2 Prevención y anticipación de quejas 
8.2.7.3 Tratamiento de las quejas 
8.2.7.4 Análisis de las quejas 
8.2.7.5 Política de calidad 
 
La función principal de esta norma es aumentar el grado de satisfacción de los 
huéspedes. 
  
5.2.2 Ley 300. Ley General de Turismo Por la cual se expide la ley general de 
turismo y se dictan otras disposiciones. Esta Ley regula todos los aspectos 





aumentar el número de recursos para la promoción turística del país. En la ley 
encontramos lo siguiente que es relevante para la investigación:  
 
Título VIII, Capitulo 2, articulo 63 : Ante la imposibilidad de prestar un servicio de la 
misma calidad o por incumplimiento de lo pactado, el prestador turístico deberá 
contratar a sus expensas un servicio de la misma calidad  con un tercero, la 
prestación del mismo, reembolsar o compensar el precio pactado. 
 
Título VIII, Capitulo 3, articulo 69: Fomento de la calidad y el mejoramiento en los 
servicios turísticos. 
 
Titulo IX, Capitulo 2, articulo 83: Las habitaciones hoteleras como domicilio 
privado. 
 
5.2.3 ISO 9001:2000: Especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad que se utiliza para la aplicación interna, certificación o contratación.  El 
Punto 8 Medición Análisis y Mejora. Cuenta con los siguientes aspectos: 
 
8.2 Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción del Cliente 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 
8.4 Análisis de datos 
 
5.2.4  Norma ISO 10002: Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. 
Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones: Orienta a 
las organizaciones para el diseño e implementación de un proceso de tratamiento 









5.3 MARCO CONCEPTUAL  
 
Los siguientes enunciados fueron definidos por la Norma Técnica Sectorial 
Hotelera 006 para una mejor comprensión de las disposiciones de calidad para el 
sector hotelero.  
 
5.3.1 Habitación: Según la norma técnica es cualquiera de las unidades de 
alojamiento en un establecimiento hotelero; consta de dormitorio y cuarto de baño 
aunque puede tener espacios y servicios adicionales  según la orientación hacia el 
mercado que caracterice al establecimiento. 
 
5.3.2 Habitación estándar: La norma técnica denomina así a la habitación de un 




 Establecimiento que se presta el servicio de alojamiento en 
habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas, 
en un edificio o parte independiente del mismo, construyendo sus dependencias 
un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Disponen como mínimo del 
servicio de recepción, servicio de desayuno y salón para la permanencia de los 
huéspedes, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. 
 
Huésped: Se define como la persona que se aloja en un establecimiento de 
alojamiento  mediante  un contrato de hospedaje. 13 
 
5.3.5 Room Service:
                                               
13 Norma Técnica Sectorial Hotelera.  COTELCO ICONTEC 
 Esta determinado como el servicio que el huésped solicita a 






5.3.6 Satisfacción al cliente:
 
 Es la idea que se hace el cliente sobre si la 
empresa ha cumplido o superado lo que esperaba según su criterio personal y 
experiencias. 
5.3.7 Encuestas de satisfacción:
 
 La teoría las define con un cuestionario corto 
que consiste en una serie de preguntas con respuestas asociadas que tienen una 
escala definida o preguntas abiertas que permiten conocer opiniones. 
5.3.8 Calidad esperada: 
 
Según las teorías de calidad son las necesidades y las 
expectativas que el cliente tiene antes de adquirir el producto o servicio. 
5.3.9 Calidad real:
 
 Es lo que la empresa le entrega al cliente de acuerdo a unos 
estándares y especificaciones previamente establecidas. 
5.3.10 Calidad percibida:
 
 Se conoce como la diferencia entre la calidad esperada 
y la calidad real. En este punto se mide el grado de satisfacción del usuario del 
servicio o producto.  
 
5.4  MARCO SITUACIONAL 
 
El Hotel Bolívar Plaza  está ubicado en la calle 21 con carrera 14 en el centro de la 
ciudad de Armenia departamento del Quindío. Fue inaugurado en marzo de 2003, 
es una empresa de carácter privado dedicada a prestar servicios de alojamiento, 
restaurante y realización de eventos. El Hotel tiene 8 pisos, cuenta con 20 
habitaciones en los pisos 3, 4, 5 y 6; dotadas con camas sencillas o dobles, 
minibar, televisión por cable, teléfono, servicio a la habitación (room service), 
agua caliente. En el primer piso esta el lobby de recepción. En el segundo piso 






En el tercer piso se encuentra 2 salones para eventos: Quindío Acuarela con 
capacidad para de 150 personas y el salón Amazonia Verde con capacidad para 
12 personas y en el sótano está ubicado el salón Guajira Azul con capacidad para 
80 personas; todos están dotados con aire acondicionado, internet, televisión por 
cable, servicio de baño y ayudas audiovisuales. En el séptimo está ubicado el 
Restaurante Terraza Plaza con capacidad para 50 personas, cuenta con carta 
menú nacional e internacional.  
 
Actualmente se encuentra en el proceso de categorización por estrellas. El hotel 
tiene como segmento de mercado a clientes corporativos, ejecutivos que realizan 
actividades de negocio en la ciudad. La mayoría de los clientes son habituales, es 
decir, visitan el hotel 3 o 4 veces al año; también en menor porcentaje son familias 
pequeñas que visitan la ciudad por motivo de sus vacaciones. 
 
La siguiente es la planificación estratégica definida por del Hotel  Bolívar Plaza: 
 
• MISION: Servirle al huésped para hacerlo sentir en casa con disposición de 
servicios para el ejecutivo moderno. 
 
• VISION: Posicionarnos para el 2007 en el mercado como el segundo hotel  en 
la ciudad de Armenia por calidad y servicios. 
 
• OBJETIVOS:  
• Servir al cliente. 
• Poder brindar soluciones a nuestros clientes acorde a las necesidades 
tecnológicas. 
• Ser el hotel corporativo por excelencia. 
• Mejorar continuamente 
• Tener un excelente equipo humano 





• Trabajar bajo parámetros de valores como el servicio, la honradez, 
humildad y compromiso. 
 
• POLITICAS DE LA EMPRESA: 
 
• SERVICIOS: Tener servicios con características propias, identidad 
corporativa, actualización y desarrollo de nuevos servicios y seguimiento a 
las no conformidades. 
 
• ADMINISTRATIVAS: Reglamentación interna, cumplir con normativas y 
legislaciones legales, cumplir metas. 
 
• FINANCIERAS: Optimizar la producción a los menores costos, tener 
informes contables mensuales, manejo de comisiones con las agencias de 
viajes. 
 
• PRODUCCION: Hacer trazabilidad, es decir,  poder hacer seguimiento 
histórico en el servicio o producto por medio de las evidencias que dejan los 
registros. En todos los servicios, tener productos con características propias 
de identidad corporativa, actualización en servicios y seguimiento a las no 
conformidades. 
 
• MERCADEO: Promocionar la empresa brindando cortesías las que son 
autorizadas por la gerencia ofreciendo lo prometido y garantizando la 
satisfacción en los clientes y hacer seguimiento a la competencia. 
 
• POLITICA AMBIENTAL: El Hotel Bolívar Plaza tiene como política 
minimizar el impacto al medio ambiente, mediante la optimización de sus 






o Concientizar a los huéspedes en cómo debe ser el uso de linos y 
toallas, mediante habladores en cada una de las habitaciones. 
o Toda la planta del Hotel maneja bombillos ahorradores de energía y 
donde no los hay se implementa un sistema de censores de energía. 
o Todo el material de papel que se utiliza se recicla y reutiliza. 
o La empresa esta capacitando todo su personal en la implementación 
de un proceso de disposición de residuos sólidos14
  
.  
                                               







6. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
6.1 TIPO DE INVESTIGACION 
 
6.1.1 Descriptivo: Con el fin de poder alcanzar el objetivo de la investigación, el 
tipo de estudio será el Descriptivo, porque se describirán las características que 
identifican la satisfacción de los clientes del Hotel Bolívar Plaza; por tanto se 
establecerá lo  siguiente: 
 
• Características demográficas de unidades investigadas: Se tendrá en 
cuenta la población, edades, sexo, ciudad de origen y tipo de servicio. 
 
• Identificación de las formas de conducta y actitudes de los clientes: Se 
estudiará las preferencias, aceptación del servicio de Hospedaje. 
 
• Comportamientos concretos: se conocerá que parte de las personas tienen 
un comportamiento específico. 
 
• Descubrir y comprobar la posible asociación de las variables de 
investigación: Se buscará las relaciones que más afectan y son de mayor peso al 
momento de generar satisfacción en los clientes. 
 
Las técnicas para la recolección de la información serán las siguientes: 
 








6.2 FASES DE LA INVESTIGACION 
 
• Determinar los criterios de satisfacción de los huéspedes del hotel con base 
en la Norma Técnica Sectorial Hotelera 006 NTSH 006 punto 8 en lo 
referente a servicio de habitaciones 
• Definir el tamaño muestral  con respecto a la población. 
• Realizar el análisis del histórico de no conformidades durante lo corrido del 
año 2008. 
• Realizar la validación de la encuesta a aplicar en el hotel Bolívar Plaza. 
Prueba piloto en la oficina de postgrados de la Universidad La gran 
Colombia. 
• Realizar las encuestas en el hotel al momento del Check out. 
• Realizar el análisis de la información obtenida de las encuestas para 
establecer  conclusiones y dar recomendaciones. 
 
 
6.3 POBLACION Y MUESTRA 
 
En el año 2007 visitaron al hotel 4489 personas y un promedio de 374 por mes. Se 
utiliza la técnica del muestreo simple ya que el propósito de estudio es inferir y 
sacar conclusiones a partir de los datos arrojados en la encuesta. Además, no 
existe un listado de huéspedes fijos por ende los huéspedes que se hospeden en 
el hotel durante el periodo de estudio tiene  igual oportunidad de aparecer en la 
muestra.  
 
El procedimiento para calcular el tamaño de la muestra es el siguiente: 
Nivel de confianza: 95% 
P= 0,5 puesto que no es conocido. 







no =   
 




n=  76,5 
La muestra sería de aproximadamente 77 personas, pero para efectos de realizar las 











6.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION OPERACIONALIZADAS SEGÚN 
EL MODELO SERVQUAL 
 
 











Equipamiento de aspecto moderno 
Instalaciones físicas visualmente 
Apariencia pulcra de los 
colaboradores 
Elementos tangibles atractivos 







Cumplimiento de las promesas 
Interés en la resolución de problemas 
Realizar un servicio a la primera 
Concluir en el plaza prometido 
No cometer errores 
 
1 a 7 
 











Colaboradores dispuestos a ayudar 
Colaboradores que respondan 






Colaboradores que transmiten 
confianza 
Clientes seguros son su proveedor 
Colaboradores amables  
Colaboradores bien formados 









Atención individualizada al cliente 
Horario conveniente 
Atención personalizada de los 
colaboradores 
Preocupación por los intereses de los 
clientes 
Comprensión por las necesidades de 
los clientes 
 
1 a 7 
 
1 a 7 
 
% 
Fuente: CAMISON Cesar y otros. Gestión de calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Ed. Pearson 









7.  PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA 
 
Antes de aplicar la encuesta a los huéspedes del hotel se validó realizando una 
verificación hecha por expertos en el área de investigación operativa, estadística y 
diseño de herramientas para la captura de información, además se hizo una 
prueba piloto con 4 personas con el fin de determinar el estilo de la encuesta. 
 
Se realizaron 80 encuestas en el Hotel Bolívar Plaza durante un mes (Junio 23 de 
2008 a Julio 23 de 2008) en el momento del check out obteniéndose la siguiente 
información.  
 
7.1 RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
 
Figura N° 3: Apariencia de las habitaciones 
 
El 58,8% de los encuestados se encuentra satisfecho con la apariencia de las 
habitaciones, el 27% está muy satisfecho y el 14,3% ve la apariencia de las 
habitaciones como normal; ninguno de los encuestados está insatisfecho. Las 
razones por las cuales el ítem de muy satisfecho no pasa del 50% revisten un  

















Figura N° 4: Limpieza de las habitaciones 
 
El 40,3% de los encuestados está muy satisfecho con la limpieza de las 
habitaciones, el 50% dice estar satisfecho con este ítem y el solo el 9.7% aprecia 
la limpieza como normal.  La limpieza de las habitaciones es un punto neurálgico 
en la prestación del servicio de habitaciones ya que durante la estadía del 
huésped en el hotel, la habitación se convierte en un lugar íntimo y este debe 
contar con todas las condiciones higiénicas pertinentes para generar un valor 
agregado al alojamiento. Podemos encontrar que la satisfacción en este punto es 
del 90.3%, siendo una de las más altas. 
 
Figura N°5: Apariencia de los baños 
 
El 32,8% de los encuestados están muy satisfechos con la apariencia de los 
baños del hotel, el 55,7% están satisfechos y el 11,5% piensan que la apariencia 
es normal. Este es un buen indicativo pues los baños son una parte muy 
importante en el servicio de alojamiento. Podemos determinar que el nivel de 






















Figura N°6: Limpieza de los baños 
 
El 40,3% de los huéspedes encuestados están muy satisfechos con la limpieza de 
los baños, el 51,6% están satisfechos y al 8% les parece normal. Al igual que la 
limpieza de las habitaciones, la limpieza del baño es vital para la satisfacción en el 
servicio al huésped, pues tanto la habitación como el baño pasan a ser los lugares 
íntimos del huésped durante su estadía.  El nivel de satisfacción de los clientes 
ante este punto es de  91,9%, siendo uno de los más altos. 
 
Figura N°7: Servicio telefónico de la habitación 
 
Es preocupante que haya huéspedes insatisfechos con el servicio telefónico 
aunque sea en un bajo porcentaje pues este servicio es el puente entre los 
huéspedes y los servicios del hotel. Aunque la mayoría de los encuestados están 
satisfecho con un 86,3%. La insatisfacción se debe a que algunas veces el 
recepcionista se encuentra atendiendo a los clientes o ocupado en la línea 























Figura N°8: Documentación informativa de los servicios del hotel 
 
La documentación que se encuentra en las habitaciones debe ser un valor 
agregado importante ya que esta orienta al huésped a cerca de los servicios del 
hotel y de la ciudad de destino. Se debe mejorar pues aunque la mayoría de los 
huéspedes están satisfechos, un 28,8% le parece normal y eso es un indicativo de 
que la información no es suficiente.   
 
Figura N° 9: Iluminación de la habitación 
 
El 21,3% de los encuestados están muy satisfechos con la iluminación de las 
habitaciones, el 45,9% se encuentra satisfecho y el 32,8% piensan que este 
aspecto esta normal y no afecta sus actividades durante su estadía en la 
habitación. Las habitaciones cuentan con bombillos ahorradores de energía, una 


























Figura N°10: Ventilación de la habitación 
 
Aunque el 23% de los encuestados están muy satisfechos, el 52,4% están 
satisfechos y el 24,6% les parece normal la habitación; hay un porcentaje de ellos 
que están insatisfechos con la ventilación de la habitación, esto puede deberse a 
que la ventana de la habitación es muy pequeña y solo 4 de las 20 habitaciones 
tienen balcón. 
 
Figura N°11: Comodidad de las camas 
 
El 31,1% de los huéspedes encuestados está muy satisfecho con la comodidad de 
las camas, el 54% se encuentra satisfecho, al 13,1% le parece normal y el 1,6% 
están insatisfechos. Los colchones de las camas de los hoteles poseen unos 
estándares de medidas  y suavidad de la espuma, como regla general, deben ser 
colchones ortopédicos con el fin de no generar molestias, además,  poseen fechas 
de rotación que deben hacerse efectivas cada 3 meses. La insatisfacción puede 
deberse a que algunas personas utilizan en sus hogares colchones más suaves y 
























Figura N°12: Señal de televisión 
 
Están muy satisfechos el 30,6% de los encuestados, el 55% están satisfechos, el 
13% les parece normal la señal de  televisión y el 1,6% están insatisfechos. Esto 
puede deberse a que las señales de televisión por cable se dañan con frecuencia 
y la temporada en la que se realizaron las encuestas fue en la época invernal lo 
ocasionó que la señal de televisión se debilitara. 
 
Figura N°13: Trato de las camareras 
 
Más de la mitad de los encuestados están satisfechos con el trato de las 
camareras y solo el 15,3% les parece normal, puede deberse a que dichos 
huéspedes no tuvieron suficiente contacto con dicho personal o no le prestan 
mayor atención a este aspecto. No hay ninguna insatisfacción lo que denota la 


























Figura N°14: Presentación de las camareras 
 
Aunque el 42,6% de los encuestados están satisfechos con la presentación de las 
camareras el 6,5% están insatisfechos, esto se debe a que el color del uniforme 
no es adecuado para un hotel corporativo ya que este tipo de hoteles ameritan 
tener sobriedad en todos sus aspectos y el color naranja del uniforme de las 
camareras riñe con este estilo. 
 
Figura N°15: Trato de los meseros 
 
La mayoría de los encuestados están satisfechos con el trato de los meseros, pero 
preocupa la existencia, aunque mínima, de la insatisfacción con este servicio 
porque al ser un servicio intangible, es muy difícil su reproducibilidad y en muchas 





























Figura N°16: Presentación de los meseros 
 
No hay insatisfacciones para la presentación de los meseros, pero al 19,6% les 
parece normal la forma como se visten los meseros, esto amerita una acción de 
mejora. 
 
Figura N°17: Trato del recepcionista 
 
No hay insatisfacciones para el trato por parte del recepcionista, pero al 11,3% les 
parece normal la forma como el recepcionista atiende a los huéspedes. 
 






























La presentación de los recepcionistas está acorde con los estándares hoteleros. Al 
14,7% les parece normal, esto puede deberse a que algunas personas no le 
prestan atención a este aspecto. 
 
Figura N°19: Ambiente de la habitación para el descanso 
 
La mayoría de los huéspedes están satisfechos con el ambiente que les brinda la 
habitación para descansar, sin embargo, hay un porcentaje pequeño de 
huéspedes que están insatisfechos con este aspecto, esto se debe a la ubicación 
del hotel en un zona céntrica y muy concurrida lo que ocasiona que se presente 
ruido las 24 horas del día, esto es un factor incontrolable se tiene en cuenta que 
diariamente deben pasar carros, vendedores, etc.; y en las noches existen sitios 
nocturnos que no pueden para sus operaciones. También este mismo porcentaje 
es el mismo que está insatisfecho con la comodidad de las camas, esta es otra 
causa. 
 























El precio  es uno de los factores que inciden al momento de hacer la reservación 
de la habitación, la mayoría de los encuestados están satisfechos, pero al 32,2% 
de ellos les parece normal; en este aspecto se debe tener cuidado con este grado 
de satisfacción pues hay hoteles de la misma categoría del hotel Bolívar Plaza que 
pueden hacer la diferencia con precios más bajos ofreciendo los mismos servicios. 
 
Figura N°21: Temperatura del agua de la ducha 
 
Existe insatisfacción de los huéspedes con respecto a la temperatura de la ducha, 
esto se debe a que el calentador de agua del hotel presenta fallas esporádicas 
que están siendo corregidas. La mayoría de los huéspedes están satisfechos. 
 
Figura N°22: Limpieza de las sabanas y toallas 
 
Aunque los linos de baño se deben recoger y lavar a diario a menos que en las 
habitaciones exista la tarjeta verde (para no lavar los linos a diario para la 
conservación del medio ambiente) el porcentaje de huéspedes a los que les 
parece normal la limpieza de estos linos es del 14,5%; deberían revisarse la 























Figura N°23: Accesorios de higiene personal 
 
El 6,4% de los encuestados están insatisfechos con los accesorios de higiene 
personal, este es un valor agregado de las habitaciones que le da distinción, lo 
anterior se puede deberse a que hacen falta accesorios indispensables para la 
higiene del huésped.  
 
Figura N°24: Extensión de la habitación 
 
El 3,4 % de los huéspedes encuestados están insatisfechos con la extensión de la 
habitación. Este es un factor incontrolable pues las habitaciones no se pueden 
modificar de tamaño y las habitaciones cuentan con las dimensiones mínimas 
requeridas, al igual que las camas. La mayoría de los huéspedes están 




























Figura N°25: Tiempo de respuesta de room service 
 
El estándar de servicio a la habitación o room service debe ser de máximo 15 
minutos. La mayoría de los huéspedes están satisfechos con el tiempo de 
respuesta del servicio a sus habitaciones, pero el 1,7% están insatisfechos, puedo 
deberse a que en el momento de solicitar el servicio a la habitación los meseros se 
encontraban atendiendo eventos o domicilios. Amerita una acción de mejora. 
 
Figura N°26: Servicios prometidos 
 
Para el 21,30% el cumplimiento de lo prometido lo califican como normal y el 1,6% 
están insatisfechos. Esto es delicado porque es un momento de la verdad que 
indica la fiabilidad que los huéspedes tienen con el hotel y no cumplir con lo 






























Figura N°27: Compromiso del hotel para solucionar inconvenientes 
 
Todos los huéspedes deberían estar satisfechos con el compromiso del hotel para 
solucionar los inconvenientes en el momento mismo de la ocurrencia del hecho ya 
que es una premisa para la calidad. La mayoría de los huéspedes están 
satisfechos pero al 23,7% de ellos califican como normal el compromiso del hotel. 
 
Figura N°28: Respuesta a sus solicitudes de quejas 
 
Tener en cuenta al cliente es vital para sistemas de calidad pues el enfoque de 
toda organización deber ser hacia el  cliente. El sistema de respuesta al huésped 






























Figura N°29: Atención telefónica 
 
El porcentaje de huéspedes a los que la atención telefónica les parece normal es 
alto, esto debe mejorar porque este es el puente entre el huésped y el resto de 
servicios del hotel y de allí se deriva gran parte de la prestación del servicio. Gran 
parte de los huéspedes están muy satisfechos.  El nivel de satisfacción de este 
aspecto es del 68,0% 
 
Figura N°30: Conexión internet WiFi 
 
El servicio de internet WiFi es muy importante para el ejecutivo de hoy día ya que 
lo mantiene actualizado y en contacto con sus empresas cuando se encuentran de 
viaje. Este servicio ya se viene implementando en todos los hoteles  y es grave 
que la mayoría de los huéspedes estén insatisfechos con este servicio tan 
necesario para su estadía. Esto ocurre por varios factores: En el momento del 
registro no se le informa al huésped  la forma de ingreso al internet WiFi, la señal 
es muy débil en algunas habitaciones y cuando esto pasa el huésped debe ir al 
computador de la oficina de gerencia para conectarse. La gran mayoría de los 























laborales y/o por negocios y el servicio de internet es una herramienta 
fundamental para el trabajo.  
 
Figura N°31: Entrega clara de facturas 
 
La mayoría de los huéspedes están satisfechos con la entrega de las facturas, al 
11,9% le parece normal, esto ocurre porque en muchas ocasiones el huésped solo 
se limita a pagar y no presta atención al despacho de su factura 
 
Figura N°32: Registro de los huéspedes 
 
La mayoría están satisfechos con el proceso de registro del huésped. No se han 
presentado inconvenientes. 
 






























La mayoría están satisfechos con la información brindada por parte de los 
colaboradores del hotel. El 13,5% lo califican como normal porque consideran que 
esto es un deber del hotel. Existe un nivel de satisfacción del 86,4 % 
 
Figura N°34: Información de lugares de la cuidad 
 
La mayoría están satisfechos con la información a cerca de lugares ajenos al hotel 
pues les fue de gran ayuda para sus diligencias personales. 
 
Figura N°35: Conocimiento de las formas de pago 
 
La mayoría de los huéspedes están satisfechos con las formas de pago ofrecidas 



























Figura N°36: Amabilidad de los recepcionistas 
 
La amabilidad de los recepcionistas es el primer contacto que tienen los 
huéspedes con el hotel y es la puerta de entrada para la venta de la habitación. La 
gran mayoría de los encuestados están muy satisfechos. 
 
Figura N°37: Amabilidad de las camareras 
 
La amabilidad de las camareras es la continuación de la amabilidad de los 
recepcionistas, es una especie de cadena del servicio. La mayoría de los 
huéspedes están muy satisfechos con este trato que se les brinda.  
 




























La amabilidad de los meseros refuerza la cadena de atención a los huéspedes. La 
mayoría de los huéspedes están muy satisfechos con el trato. El nivel de 
satisfacción es del 90.3%. 
 
Figura N°39: Amabilidad en respuesta telefónica 
 
Este ítem está relacionado con la amabilidad de los recepcionistas. Se evidencia 
que la mayoría de los huéspedes están satisfechos en un 93%; esto evidencia que 
a pesar de la existencia de demoras en la recepción de la llamada telefónica, en el 
momento en que el colaborador del hotel establece contacto con el huésped éste  
siente muy bien atendido gracias a la amabilidad brindada por el hotel. 
 
Figura N° 40: Respeto en el trato de los empleados 
 
El 60% de los encuestados están muy satisfechos con el respeto que le brindan 
los empleados del hotel. Es una evidencia de la calidad del servicio prestado por 
























Figura N°41: Ubicación señales de emergencia 
 
Las señales de emergencia son requisito de la norma NTSH 006 para 
categorización por estrellas. El grado de satisfacción se distribuye casi de una 
forma paralela, es posible que algunos huéspedes no se percaten de la presencia 
de estas señales. 
 
Figura N°42: Ubicación señales de evacuación 
 
Las señales de evacuación también son requisito de la norma NTSH 006 para 
categorización por estrellas. El grado de satisfacción se distribuye casi de una 
forma paralela, es posible que algunos huéspedes no se percaten de la presencia 






























Figura N°43: Respeto por los objetos personales 
 
La mayoría de los huéspedes están satisfechos con la seguridad que sus objetos 
han tenido en el hotel, pero el 1,5% están insatisfechos con el trato dado a sus 
objetos personales. Se debe tener especial cuidado con ello porque estos detalles 
provocan que el huésped no quiera regresar al hotel. 
 
Figura N°44: Seguridad contra calamidades 
 
Los huéspedes dentro del hotel se sienten seguros contra calamidades, aunque 
hace falta más señalización e información. 
 































Los huéspedes están satisfechos con la reputación que tiene el hotel, esto es un 
buen indicativo de calidad, pues evidencia que huéspedes anteriores han 
referenciado muy bien al hotel.  
 
Figura N° 46: Acceso al personal 
 
El personal de empresas de servicios debe estar siempre accesible ante cualquier 
inquietud o necesidad que les surja a los clientes. Afortunadamente la mayoría de 
los huéspedes están satisfechos. 
  
Figura N°47: Acceso a servicios adicionales 
 
El servicio de habitaciones no solo están dentro de la habitación, adicional a ello 
hay servicios como el de lavandería. El grado de satisfacción se distribuye casi de 


























Figura N°48: Agilidad en la entrega de la información 
 
La información perteneciente a los huéspedes debe ser entregada de manera 
inmediata a su destinatario, aunque la mayoría están satisfechos hay un 
porcentaje del 14,7% que lo consideran normal. Puede deberse a que algunas 
personas no han necesitado que les den información o porque consideran que 
este es un deber del hotel. 
 
Figura N°49: Atención a las sugerencias del huésped 
 
Las sugerencias del huésped deben ser tenidas en cuenta ya que esto 
retroalimenta el sistema de atención y servicio al cliente, la mayoría se encuentran 
satisfechos y el 31.7% se encuentran muy satisfechos y solo el 13,3% de ellos  lo 


























Figura N°50: Reconocimiento como cliente 
 
Una de las normas de cortesía y protocolo en los hoteles es llamar al huésped por 
su nombre, y nada más agradable que los colaboradores del hotel se dirijan al 
huésped recordando su nombre. Así mismo cuando el huésped es frecuente. El 
50% de los huéspedes están satisfechos con este reconocimiento y el 13% lo 
































Figura N°51: Procedencia de los huéspedes encuestados 
 
La gran mayoría de los huéspedes, el 51%, provienen del triangulo de oro de 
Colombia (Medellín, Cali y Bogotá), estos huéspedes poseen una necesidades de 
rapidez y eficacia del servicio debido al diario vivir de sus ciudades y empleos. 
Para ello el Hotel Bolívar Plaza hace énfasis a sus empleados en cuanto a estas 
cualidades de servicio. 
 
Figura N° 52: Clasificación de los rangos de edad de los encuestados 
 
La mayor parte de los huéspedes clasifican dentro del rango de edad entre los 31 







































diligencias laborales. Este segmento de mercado es el eje central con respecto a 
la vinculación estable al empleo, con capacidad autónoma y de rentas propias; por 
estas razones, el Hotel esta  dentro de la clasificación de Corporativo.   
 
Figura N° 53: Clasificación por genero de los huéspedes encuestados 
 
La mayoría de los huéspedes son mujeres jóvenes y ejecutivas. Las mujeres son 
el segmento mundial de más rápido crecimiento y emiten casi el 80% de la 
decisión de compra; ellas, al momento de contratar un servicio o realizar la compra 
se fijan mucho en los detalles. Algunas cadenas de hoteles le apuntan al 
segmento de mercado femenino. En el cuadro 19 se ofrece una alternativa de 




















7.2 CALIFICACIÓN DE LOS ASPECTOS MEDIDOS: Escala 1 a 5 siendo 1 el de 
menor grado y 5 el máximo. 
 
Cuadro N°1: Elementos tangibles 
ELEMENTOS TANGIBLES Calificación 
apariencia de las habitaciones 4,131 
Limpieza de las habitaciones 4,306 
Apariencia de los baños 4,213 
limpieza de los baños 4,319 
Servicio telefónico de la habitaciones 4,212 
Doc. Informativa de los servicios del hotel 4,027 
iluminación de la habitación 3,885 
ventilación de la habitación 4,016 
comodidad de las camas 4,14 
señal de televisión 4,152 
Trato de las camareras 4,367 
Presentación de las camareras 4,014 
Trato de los meseros 4,333 
Presentación de los meseros 4,128 
trato del recepcionista  4,366 
Presentación del recepcionista 4,226 
Ambiente de la habitación para el descanso 4,061 
Precio de la habitación  3,826 
Temperatura del agua de la ducha 3,883 
Limpieza de las sabanas y toallas 4,093 
Accesorios de higiene personal 3,984 









Cuadro N° 2: Fiabilidad 
FIABILIDAD Columna1 
Tiempo de respuesta ante una solicitud 4,177 
Cumplimiento de los servicios prometidos 4,095 




 Cuadro N°3: Capacidad de respuesta 
CAPACIDAD DE RESPUESTA Columna1 
Respuesta a las solicitudes del huésped  4,069 
Atención telefónica 4,084 
Conexión WiFi 2,818 
Entrega clara de las facturas 4,288 
TOTAL 3,81475 
 
Cuadro N°4: Profesionalidad 
PROFESIONALIDAD Columna1 
Manejo de los procesos de registro 4,246 
Información de los servicios del hotel 4,183 
Información de direcciones y lugares 
requeridos 4,3 












Cuadro N°5: Cortesía 
CORTESIA Columna1 
Amabilidad de los recepcionistas 4,479 
Amabilidad de las camareras 4,431 
Amabilidad de los meseros 4,403 
Amabilidad telefónica 4,474 
Respeto por parte de los empleados 4,53 
TOTAL 4,4634 
Aspecto con mayor calificación. 
 
Cuadro N°6: Seguridad 
SEGURIDAD Columna1 
Ubicación señales de emergencia 4,138 
Ubicación señales de  evacuación 4,012 
Respeto por objetos personales 4,216 
Seguridad contra calamidades 4,238 
TOTAL 4,151 
 
Cuadro N°7: Credibilidad 
CREDIBILIDAD Columna1 
Reputación del hotel 4,373 
TOTAL 4,373 












Cuadro N°8: Accesibilidad 
ACCESIBILIDAD Columna1 
Acceso al personal del hotel 4,343 
accesibilidad a servicios Adicionales del hotel 4,068 
TOTAL 4,2055 
 
Cuadro N°9: Comunicación 
COMUNICACIÓN Columna1 




Cuadro N°10: Comprensión con el cliente 
COMPRENSION CON EL CLIENTE Columna1 
Atención prestada a las sugerencias  4,184 



















Cuadro N°11: Calificación global 
CALIFICACION GLOBAL 
1 CORTESIA 4,4634 
2 CREDIBILIDAD 4,373 
3 PROFESIONALIDAD 4,236 
4 COMUNICACIÓN 4,226 
5 ACCESIBILIDAD 4,2055 
6 COMPRENSION CLIENTE 4,154 
7 SEGURIDAD 4,151 
8 FIABILIDAD 4,136 
9 ELEMENTOS TANGIBLES 4,11 
10 CAPACIDAD  RESPUESTA 3,81 
 
 
Figura N°54: Calificación global 
 
 
Al seleccionar un hotel, los viajeros ejecutivos dan importancia a la ubicación, a la 
limpieza, servicio, precio de la habitación y a la reputación. Entre las comodidades 






















excelente señal y control remoto, espacio amplio para poder trabajar, un escritorio 
amplio, sillas ergonómicas,  luz adecuada, un teléfono sin cargo para llamadas 
locales, fax, computadora, acceso a internet, impresora, servicio de café, servicio 
de check-in y check-out automatizado, entre otros. También es importante para 
estos viajeros contar con salas de juntas, centros de negocios y facilidades para 
realizar convenciones, entre otros. 
 
7.2.3 Aspectos Positivos obtenidos en la encuesta: 
 
• La mayoría de los huéspedes encuestados están satisfechos con la 
apariencia y limpieza de las habitaciones y los baños. 
 
• Los huéspedes están satisfechos con la comodidad de las camas. 
 
• Los huéspedes están muy satisfechos con la amabilidad, el trato, el respeto 
y la accesibilidad que les brindan los colaboradores del hotel durante su 
estadía. 
 
• Los huéspedes se sientes satisfechos con la entrega clara de sus facturas. 
 
• El proceso de registro de entrada es satisfactorio para los huéspedes. 
 
• La información a cerca de servicios del hotel y sitios de interés de la ciudad 
y el departamento dada por los colaboradores del hotel a los huéspedes es 
ágil, pertinente y precisa. 
• El hotel tiene muy buena reputación gracias a los servicios que presta. 
 






• Los huéspedes se sienten muy a gusto con el reconocimiento que el hotel 
les hace como clientes especiales de la organización. 
 
 
7.2.4 Aspectos negativos obtenidos en la encuesta: Con el fin de otorgar 
información para que la gerencia realice el plan de acción para el mejoramiento 
continuo, se registran las causas de los problemas que se tomaron como aspectos 
negativos, se plantean alternativas de solución. 
 
Cuadro N°12: La documentación informativa de los servicios del hotel 
 
PROBLEMA 
Documentación informativa insuficiente y poco visible 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
La documentación informativa que se encuentra en las habitaciones no se 
encuentra en un lugar visible, algunos huéspedes no se percatan de su existencia 
porque ésta se halla en el cajón de la mesa de noche. Falta información de 
importancia para los visitantes. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
La documentación contiene información como días de pico y placa, un listado de 
las extensiones del hotel, tarjeta verde, algunas recomendaciones de seguridad, 
Se recomienda complementar esta documentación con la carta menú con  lista de 
precios, indicaciones para casos de emergencia, tarifas telefónicas, números de 
emergencia tales como policía, DAS, GAULA, bomberos, etc. Toda esta 











Cuadro N°13: Iluminación de la habitación 
PROBLEMA 
Baja iluminación en las habitaciones. 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
4 de las 20 habitaciones tienen un balcón, ventana, 2 bombillas y una lámpara 
auxiliar, 16 de la 20 habitaciones tienen un sola ventana y 2 bombillas 
ahorradoras de energía. Para mejorar la iluminación de las 16 habitaciones se 
recomienda dotar de una lámpara auxiliar ubicada en la mesa de noche. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Para mejorar la iluminación de las 16 habitaciones se recomienda dotar de una 
lámpara auxiliar  ubicada en la mesa de noche. 
 
 
Cuadro N°14: Presentación de las camareras (uniforme). 
PROBLEMA 
El uniforme de las camareras no es agradable para los huéspedes 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
El color naranja del uniforme de las camareras no es el más apropiado para un 
hotel corporativo, este debe guardar la sobriedad y el estilo que un hotel de esta 
categoría amerita 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 














Cuadro N°15: Presentación de los meseros (uniforme). 
PROBLEMA 
Insatisfacción con el uniforme de los meseros 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
Faltan accesorios de presentación al uniforme de los meseros. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Mejorar el uniforme de los meseros adicionando el gafete de presentación con el 
nombre y el cargo de mesero.  
 
 
Cuadro N°16: Ambiente de la habitación para el descanso. 
PROBLEMA 
Exceso de ruido externo 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
El hotel está ubicado en una zona muy concurrida de la ciudad, la Plaza de 
Bolívar,  por consiguiente, es una zona muy ruidosa. Durante el día el paso de los 
carros, vendedores, guardas de transito, ambulancias, etc. En las noches los sitios 
nocturnos. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Cambiar los vidrios de las ventanas de las habitaciones por vidrios con sistema 
para aislar el ruido. 
 
Cuadro N°17: Precio de la habitación. 
PROBLEMA 
Hay un alto porcentaje de huéspedes a los que les parece normal, esto indica que 
no hay una estructura diferencial de lo que pagan por los servicios del Hotel 
Bolívar Plaza y lo que pagarían en otro hotel de igual categoría 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
Cerca al Hotel Bolívar Plaza están ubicados hoteles de igual categoría (hoteles 
corporativos) y ofrecen los mismos servicios por el mismo precio para atraer 





ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Cambiar el tipo de plan que se ofrece en la tarifa, plan con  desayuno (PCD) a plan  
americano modificado (PAM) que consiste en que la tarifa incluya el desayuno y 
otra comida de libre elección: el almuerzo o la cena. Se propone también, 
estimular al huésped que visite el hotel mínimo 3 veces al año, a la tercera vez 
ofreciéndole una tarifa con un descuento y a la cuarta tendría un descuento mayor. 
 
 
Cuadro N°18: Temperatura del agua de la ducha. 
PROBLEMA 
El agua de la ducha no siempre sale caliente 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
El calentador de agua del hotel es a gas y está ubicado en la terraza cubierta al 
lado de la planta de energía, al encender la planta el calentador se apaga 
ocasionando que el agua salga solo fría incomodando a los huéspedes. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 




Cuadro N°19: Accesorios de higiene personal (ammenities). 
PROBLEMA 
Los amenites del baño no son suficientes 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
El hotel no dota de accesorios suficientes a las habitaciones para la higiene 
personal del huésped. Solo hay un champú y 2 jabones por baño. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Complementar estos implementos con crema para el cuerpo, acondicionador, 
peine y gorro de baño. Para reforzar el mercado femenino (53,2% de los 
encuestados) se debe adicionar limas para uñas, set de peines o cepillos, 







Cuadro N°20: Tiempo de room service (servicio a la habitación). 
PROBLEMA 
Demora en la prestación del servicio a la habitación  
CAUSAS DEL PROBLEMA 
Realización simultanea de varios eventos mientras el huésped solicita el servicio y 
los meseros no alcanzan a cumplir con el tiempo requerido. No se le advierte al 
huésped que el servicio tardara por la complejidad de su preparación. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Concientizar a todo el personal operativo del hotel (recepcionistas, camareras, 
meseros, capitán de meseros y auxiliares de cocina) para el fiel cumplimiento de 
este estándar internacional de servicio. 
 
 
Cuadro N°21: El cumplimiento de los servicios prometidos. 
PROBLEMA 
Han existido incumplimientos de los servicios prometidos 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
Algunos servicios como el servicio de internet WiFi presenta muchas 
insatisfacciones, cuando se informa del servicio de parqueadero no se le advierte 
al huésped que el parqueadero esta a 2 cuadras. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Todos los colaboradores del hotel deben estar en capacidad de conocer todo lo 
que el hotel puede ofrecer para satisfacer al cliente. Se recomienda concientizar a 











Cuadro N°22: Respuesta a las solicitudes de los huéspedes. 
PROBLEMA 
El sistema de respuesta ante las solicitudes de los clientes presenta 
insatisfacciones 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
No existe un buzón de sugerencias en donde las quejas de los clientes tengan un 
soporte y a estas se les pueda dar respuesta con conocimiento del huésped. A 
algunas de las quejas no se le hace ni seguimiento ni la acción de mejora o 
correctiva. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Compromiso de la gerencia para concientizar a los colaboradores para solucionar 
los inconvenientes de los huéspedes en el menor tiempo posible.  
Tener un buzón de sugerencias ubicado en la recepción con formatos tanto en la 
recepción, habitaciones y restaurante, este debe revisarse a diario y darle 




Cuadro N°23: Conexión a Internet WiFi. 
PROBLEMA 
Señal de internet insuficiente y a veces inexistente 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
La empresa proveedora presenta muchas fallas como cambio de cables en 
cualquier momento, desgaste de filtros, desgaste de redes; lo que genera 
revisiones periódicas del servidor y como consecuencia interrupciones en el 
servicio. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Cambiar el proveedor de internet o adquirir un paquete de servicios que incluya 








Cuadro N°24: Ubicación de señales de emergencia. 
PROBLEMA 
Los huéspedes con conocen la información acerca de lo que se puede hacer en 
caso de emergencia. 
CAUSAS DEL PROBLEMA 
No hay mapas de evacuación e indicaciones visibles en la habitación. 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Ubicar en la parte trasera de las puertas de las habitaciones mapas de evacuación 
e indicaciones para casos de emergencia. 
 
 
7.2.5 Análisis de las no conformidades del periodo 2008 primer semestre 
 
Se realizo una inspección de los resultados de las no conformidades desde el 
enero del 2008 hasta junio del mismo año. Se encontraron inconformidades de los 
huéspedes muy similares a las obtenidas en los resultados de las encuestas y 
además, las siguientes: 
 
• El hotel debe recibir dólares para los pagos. 
• Almohadas pequeñas. 













Cuadro N°25: Recomendaciones basadas en estudio de no conformidades del 
primer semestre de 2008: 
PROBLEMA 
Los huéspedes no conocen de la existencia del botiquín  
CAUSAS DEL PROBLEMA 
A los huéspedes no se les informa sobre el servicio de botiquín 
ALTERNATIVAS DE SOLUCION 
Informar al momento del registro del huésped a cerca de la existencia del botiquín 
y presentarlo como un valor agregado que presta el hotel. 
 
 
7.2.6 Procedimiento para mediciones de la satisfacción del cliente: 
 
Después de realizada la investigación, este es el diseño del procedimiento a 
seguir para realizar futuras mediciones de la satisfacción a los huéspedes del 
Hotel Bolivar Plaza: 
 
• OBJETO: tener documentado el procedimiento para la medición de la 
satisfacción de los huéspedes del hotel Bolivar Plaza. 
 




Check out: Nombre técnico con el que se denomina al proceso de salida del 
huésped del hotel desde su anuncio de salida, pasando por el pago de la 
factura y salida del hotel. 
 
Satisfacción del cliente: Es ir mas alla de las necesidades y expectativas que 





Empoderamiento: Dar autoridad a los individuos de la organización para 
contribuir en el mejoramiento del desempeño empresarial y toma de 
decisiones. 
 
• DESCRIPCION DEL PROCESO 
 
ACTIVIDAD CUANDO DOCUMENTOS RESPONSABLE 
Sensibilización a los 
recepcionistas, auditor 
nocturno y practicantes a 
cerca del contenido de la 
encuesta y la importancia de 
la medición. 
Antes de implementarse 
la encuesta. Reunión 
previa. Una sola vez al 
semestre o cada vez que 




Formato de la 
encuesta con el 




Aplicación de la encuesta a 
los huéspedes. 
Salida de los huéspedes 
(Check out) 
Formato de la 





Recolectar la información, 
tabular, graficar y analizar la 
información. 
 





Presentar  los resultados de 
la encuesta a la gerencia. 
Cada mes después de la 
tabulación de la 
información. 
Documento con los 
resultados y el 




Tomar acciones para la 
mejora continua de los 
servicios del hotel. 
Cada mes Documento informe 
con los resultados y 
análisis de la 
encuesta. 
Gerente 
Dejar registro escrito de las 
acciones de mejora para ser 
difundidos a todos los 
colaboradores del hotel para 
empoderarlos en la toma de 
decisiones y la solución de 





Cada mes en reuniones 































• Las encuestas indican que los huéspedes se encuentran satisfechos en un 
82% con los elementos tangibles que tienen que ver con las instalaciones 
físicas y demás elementos visibles que soportan el servicio de habitaciones 
en especial con la limpieza, apariencia de las habitaciones y los baños, el 
trato que les brindan las camareras, recepcionista y meseros; pero existen 
insatisfacciones en cuanto a la iluminación de las habitaciones, la 
temperatura del agua de la ducha la cual no siempre está caliente y hay 
pocos accesorios de higiene personal. En el punto anterior 7.2.4 se ofrecen 
algunas alternativas de solución en los cuadros 13, 18 y 19 los cuales 
tienen que ver con el mejoramiento de la iluminación de las habitaciones, 
revisiones periódicas al calentador del agua de la ducha y el complemento 
a los ammenities. 
 
• En cuanto a la fiabilidad, cual es la habilidad para desempeñar el servicio 
prometido de manera precisa y fiable genera un 77,4% de satisfacción entre 
los huéspedes encuestados, con la habilidad para prestar el servicio 
prometido de forma precisa, pero hay insatisfacciones en el servicio de 
room service. Para ello se ofrecen las alternativas expuestas en los 
cuadros 20 y 21 que recomiendan sensibilizar a los colaboradores del hotel 
en cuanto a estándares y cumplimiento de servicio. 
 
• El estudio muestra que los huéspedes están satisfechos en un 67,3% con la 
capacidad de respuesta que engloba la disposición y voluntad de los 
colaboradores del hotel para ayudar al huésped. El hotel ofrece un servicio 
rápido a los clientes. Existen insatisfacciones con el servicio de internet 





empresa. Se planteó una alternativa de solución para el mejoramiento de la 
conexión de internet en el cuadro 23. 
 
• La profesionalidad, las destrezas requeridas que tienen los colaboradores 
del hotel cuando están ejerciendo su trabajo, refleja un grado de 
satisfacción del 89,5%. Sin embargo la gerencia debe preocuparse más por 
la capacitación  y concientización de sus empleados en materia de gerencia 
del servicio y mejoramiento continuo. 
 
• La cortesía, que significa la amabilidad de los colaboradores del hotel, es el 
aspecto que mayor satisfacción genera en los huéspedes del hotel con un 
93,5%. La atención individualizada que ofrecen es una fortaleza que la 
empresa debe mantener y mejorar continuamente para dar un valor 
agregado. Los colaboradores se presenta ante los huéspedes como un 
buen empaque personal. 
 
• Las emergencias son situaciones inesperadas a lo que se debe estar 
preparados y el hotel dentro de su responsabilidad social debe contar con 
señales o avisos que les indique a los huéspedes y colaboradores que 
hacer en casos de emergencia. Este aspecto debe mejorar porque se 
presentan insatisfacciones con las señales de emergencia. Se planteó una 
alternativa de solución en el cuadro 24 para la ubicación de las señales de 
emergencia. 
 
• El buen nombre que tiene el Hotel Bolívar Plaza tiene entre sus huéspedes 
es fruto del esmero y la disposición de prestar siempre un servicio 
memorable, la satisfacción en cuanto a credibilidad esta e un 91,4%; un 
cliente satisfecho practica lo que en mercadeo se conoce como publicidad 
de respuesta lo que se traduce en que el cliente satisfecho vende el servicio 






• La accesibilidad es el grado en el que las personas pueden utilizar un 
objeto o acceder a un servicio. La mayoría de los huéspedes encuestados  
están satisfechos en un 82%.  El acceso a los servicios del hotel es un 
punto importante para aumentar la satisfacción del huésped y para que él  
sienta a la organización como suya al tener un acceso fácil y cordial con los 
colaboradores y con las facilidades que se les ofrecen. 
 
• La comunicación con el cliente es el puente entre la parte tangible e 
intangible del servicio de habitaciones porque la comunicación no solo 
implica escuchar al cliente si no también dar  respuesta a sus solicitudes de 
manera efectiva y precisa. Además cuando el cliente se siente escuchado 
se siente importante para la organización. Las perspectivas de los clientes 
influyen  en la toma de decisiones. Los huéspedes del hotel Bolívar Plaza 
manifiestan su satisfacción en este aspecto. La satisfacción en este aspecto 
la satisfacción 85,2% 
 
• Comprender al cliente en todo momento  es una premisa de calidad porque 
él es la razón de ser de la organización y hacia quien debe orientarse todos 
los procesos.  Al comprender al cliente, la organización puede conocer 
cómo llegar a satisfacerlo y mejorar sus procesos. La comprensión y la 
comunicación con el cliente van muy de la mano, de allí, comienza gran 
parte del circulo PHVA porque la organización se planean a partir de las 
necesidades de los clientes y se mejora gracias a sus sugerencias. Este 
aspecto tuvo una satisfacción del 87%. Para complementar estos procesos 
de comunicación y comprensión del cliente se propone un buzón de 
sugerencias cuyo formato se plantea en el anexo 2. 
 
• A través de la medición del grado de satisfacción se pueden conocer 
nuevas necesidades o las tendencias cambiantes del mercado de los 
clientes y gracias a ello se pueden implementar nuevos servicios para 






• Los momentos de verdad en esta empresa de prestación de servicios  son 
el diario vivir, desde que el huésped llega a las instalaciones del hotel hasta 
su salida y todos revisten importancia porque están unidos por un circulo de 
servicio, por eso, la calidad debe estar presente en todos y cada uno de los 
actores del servicio porque no hay segundas oportunidades para una 
primera buena impresión. En el hotel no aplica en su gran dimensión el 
concepto y la importancia de los momentos de verdad de forma sistemática. 
  
• Hoy en día la industria sin chimeneas no solo compite con precios, compite 
con el servicio pues esta industria es la llamada vendedora de sueños, de 
ahí radica la importancia de enfocar todos los procesos hacia la satisfacción 











• La Gerencia debe procurar por el mantenimiento diario de los elementos 
tangibles que hacen parte del servicio, no solo de las habitaciones y baños 
sino de toda su planta física e implicar y comprometer al personal para que 
se apropien de este proceso. 
 
• Los colaboradores del hotel deben procurar que el servicio sea fiable y 
cuidadoso, para ello es importante hacerlo bien desde la primera vez. La 
gerencia debe concientizar a todo el personal que cuando aparezcan los 
problemas se deben aclarar las inquietudes, buscar las soluciones y 
desarrollar un plan de acción que permita hacer funcionar las soluciones 
seleccionadas, establecer e implementar estándares de servicio, 
comprometerse y comprometer a los colaboradores por el estricto 
cumplimiento de dichos estándares de servicio. Además, toda la 
organización debe ser consciente de sus capacidades para satisfacer al 
huésped. 
 
• La Gerencia debe evaluar los servicios prestados por otras empresas en 
función de su capacidad para suministrar productos y servicios de acuerdo 
con los requisitos del hotel y de los huéspedes. Debe establecer criterios 
para seleccionarlos y re-evaluarlos. 
 
• La Gerencia debe procurar porque su personal este siempre satisfecho y 
motivado para que pueda así satisfacer al cliente externo, para esto la 
dirección del hotel puede adoptar algunas de las siguientes practicas para 
aumentar la profesionalidad de sus colaboradores: 
 





b) Empoderar a los colaboradores para que tomen decisiones que afecten 
la calidad y la satisfacción del cliente. 
c) Desarrollar un sistema de premios y reconocimientos para apoyar el 
trabajo de alto desempeño y motivar al personal del hotel. 
d) Tener procesos para el progreso profesional. 
e) Mantener un ambiente de trabajo para dar lugar al bienestar de los 
colaboradores. 
f) Medir la satisfacción de los colaboradores como medio de mejora 
continua. 
g) Valorar los resultados y las relaciones. 
h) Encarnar valores. 
i) Acentuar lo positivo en el desarrollo del trabajo y las relaciones 
personales. 
 
• El cumplimiento de normativas básicas no se corresponde solo con la 
responsabilidad social, sino con las obligaciones que cualquier empresa 
debe cumplir simplemente por el hecho de realizar su actividad, por eso la 
Gerencia debe adoptar mecanismos para hacer públicos sistemas para que 
tanto huéspedes como colaboradores sepan que hacer en caso de 
emergencia. 
 
• La Gerencia debe ser consciente y concientizar a todo su personal de la 
importancia y de los excelentes dividendos que produce solucionar 
satisfactoriamente los problemas planteados por los huéspedes. La 
Gerencia debe tener presente que a mayor gestión de las quejas, mayor 
satisfacción del usuario, lo que se traduce en lealtad y mayor rentabilidad. 
Centrar los esfuerzos empresariales hacia la satisfacción del huésped 
aumenta las posibilidades de que los usuarios del hotel lo recomiendes a 






• Una comunicación efectiva y afectiva aporta información sobre las 
actividades de la organización hacia todos los niveles. Se deben establecer 
mecanismos de comunicación tanto ascendente como descendente porque 
con esto se beneficia la empresa no solo porque escucha a sus 
colaboradores sino que aprende de sus clientes, para ello es preciso leer 
los comentarios de los huéspedes. A través de la comunicación el hotel 
está en contacto con los clientes y sus expectativas. Gracias a la 
comunicación efectiva y afectiva es posible que la organización comprenda 
al huésped y se ponga en su lugar, esto facilita los procesos para aumentar 
cada vez más los grados de satisfacción al huésped. 
 
• El personal operativo es el encargado de llevar a cabo interacciones con el 
cliente exitosas y fructíferas, es por eso que las personas que tienen alguna 
interacción directa con el cliente deben estar conscientes de su gran 
responsabilidad y de la importancia de su trabajo dentro de la organización. 
Al mismo la organización debe facultar al personal operativo para que 
pueda resolver los problemas que se presenten o que tenga el cliente de 
una manera más eficaz y rápida. 
 
• Debido al rápido movimiento  de los mercados y con el fin de conocer las 
necesidades y tendencias cambiantes de los clientes e incrementar la 
satisfacción del cliente es preciso que el hotel aplique la norma ISO 10002 
(Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones). Esta 
norma permite no solo dar un tratamiento eficaz a las quejas si no también 
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Anexo 1: MODELO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS HUÉSPEDES DEL 






                  ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION                                          
 
 
Con el objetivo de mejorar la calidad del servicio, el Hotel Bolívar Plaza adelanta una 
investigación sobre el nivel de satisfacción del cliente con el fin de obtener información 
para la toma de decisiones pertinentes. La información que Usted nos brinde es valiosa 
para el mejoramiento continuo de los servicios del Hotel.  Por favor indique con una X que 
tan satisfecho o insatisfecho esta con los siguientes enunciados: 
 
Nombre  (no es necesario)  
Edad 20 - 25 26 - 30 31 - 35 31 - 40 41 - 50 51 - mas 
Genero F M 
Lugar de procedencia  
 
1. Estoy Muy Insatisfecho (MI) 
2. Me encuentro Insatisfecho (I) 
3. Ni satisfecho, Ni insatisfecho (N) Normal 
4. Estoy Satisfecho (S) 
5. Me encuentro Muy Satisfecho (MS) 
 
Qué tan satisfecho o insatisfecho 
está usted con… 
 ELEMENTOS TANGIBLES MI I N S MS 
1 Apariencia de las habitaciones      
2 Limpieza de las habitaciones      
3 Apariencia de los baños      
4 Limpieza de los baños      
5 Servicio telefónico de la habitación      
6 Documentación informativa de los servicios del hotel      





8 Ventilación de la habitación      
9 Comodidad de las camas      
10 Señal de televisión       
11 Trato de las camareras      
12 Presentación de las camareras      
13 Trato de los meseros      
14 Presentación de los meseros      
15 Trato del (a) recepcionista      
16 Presentación del (a) recepcionista      
17 Ambiente de la habitación para el descanso      
18 Precio de la habitación      
19 Temperatura del agua de la ducha      
20 Limpieza de las sabanas y toallas      
21 Accesorios de higiene personal      
22 Extensión de la habitación      
 FIABILIDAD      
23 Tiempo de respuesta ante la solicitud de un servicio 
de habitación 
     
24 El cumplimiento de los servicios prometidos        
25 Compromiso del hotel para solucionar los 
inconvenientes 
     
 CAPACIDAD DE RESPUESTA      
26 Respuesta a su(s) solicitudes(s)      
27 Atención telefónica      
28 Conexión a internet inalámbrico (WiFi)      
29 Entrega clara de la(s) factura(s)      
 PROFESIONALIDAD      
30 Manejo de los procesos de registro y salida de 
huéspedes 
     
31 Información brindada a cerca de los servicios del 
hotel 
     
32 Información sobre direcciones y lugares requeridos 
(droguerías, hospitales, iglesias, etc.) 
     
33 Conocimiento de los recepcionistas de las formas de 
pago 





 CORTESIA      
34 Amabilidad de los recepcionistas      
35 Amabilidad de las camareras      
36 Amabilidad de los meseros      
37 Amabilidad en las respuestas por teléfono      
38 Respeto en el trato por parte de los empleados      
 SEGURIDAD      
39 Ubicación de las señales de emergencia      
40 Ubicación de las señales de evacuación      
41 Respeto por los objetos personales dentro de la 
habitación 
     
42 Seguridad del hotel contra calamidades      
 CREDIBILIDAD      
43 La reputación del hotel       
 ACCESIBILIDAD      
44 Acceso al personal del hotel para una solicitud      
45 Accesibilidad a los servicios adicionales (lavandería, 
internet) 
     
 COMUNICACIÓN      
46 Agilidad en la entrega de información de mi 
pertinencia brindada por los recepcionistas  
     
 COMPRENSION CON EL CLIENTE      
47 Atención prestada a mis sugerencias      











Anexo 2: FORMATO PARA BUZON DE SUGERENCIAS 
 
Sus ideas y sugerencias son muy importantes para el mejoramiento     
Contínuo de nuestros servicios. Gracias por su colaboración. 
Nombre:                                                                                                    N° hab. 
 
Email:                                                                                                        Fecha:          /       / 
 





























Anexo 3 FOTOGRAFIAS HOTEL BOLIVAR PLAZA 
 
1. Fachada Hotel Bolívar Plaza 
 
 





































7.  Bombillos de la habitación 
 
 






































































18. Restaurante terraza plaza 
 
 
 
 
 
116 
 
 
 
 
 
